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ABSTRAK
 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis komponen-komponen dalam 
pelayanan transportasi berdasarkan kepentingan/kebutuhan konsumennya. 
Partisipan penelitian digunakan 200 konsumen yang sedang menggunakan jasa 
transjakarta dan sering menggunakannya serta bersedia berpartisipasi dalam 
penelitian.  
Metode analisis pada penelitian ini adalah exploratory factor analysis 
(EFA) yang menganalisis data terkumpul berdasarkan tanggapan konsumen dalam 
tingkatan kepentingannya terhadap masing-masing komponen yang diajukan. 
Faktor-faktor baru yang terbentuk menggambarkan faktor dalam layanan yang 
menjadi perhatian konsumen yang dapat disebut dengan kebutuhan konsumen 
dalam layanan transjakarta pada koridor I. Bentukan faktor diuji kelayakannya 
dengan melakukan uji konsistensi cronbach’s alpha untuk masing-masing faktor. 
Hasil penelitian menunjukkan bentukan 9 faktor yang menjadi bagian 
pelayanan yang penting untuk konsumen. Tujuh faktor terbentuk secara konsisten, 
yaitu: tarif layanan; fitur ekstra layanan; keamanan konsumsi layanan; lingkungan 
layanan; pra-konsumsi layanan; konsistensi waktu layanan; dan kenyamanan 
layanan. Dua faktor terbentuk secara yang tidak konsisten dalam uji 
konsistensinya, yaitu faktor kompetensi petugas dan kehandalan petugas yang 
menunjukkan bahwa tidak semua konsumen secara konsisten membutuhkan 
kompetensi petugas layanan. 
Kata kunci:  Faktor pelayanan, analisis faktor, transjakarta, kebutuhan konsumen, 
standar pelayanan. 
                                                             
1
 Mahasiswa Program Studi Manajemen Universitas Bakrie 
Universitas Bakrie 
viii 
 
Customer’s Responses to Transjakarta’s  service Corridor I  
Using Factor Analysis Method 
Ishbir Mujahid Adha
2
 
ABSTRACT 
This study aims to analyze the items for transportation service based on 
importance/needs of customer. Participant of this study are 200 transjakarta’s 
customers who are often using the service and have willingness to join this 
research. 
Exploratory factor analysis (CFA) is used as method to analyze the data 
set based on consumer’s responses on degree of importance to each item studied. 
New formed factors will explain factor of transjakarta’s service that customer’s 
needed most in corridor I. Formed factor will be tested under test of reliability 
using cronbach’s alpha method for each formed factor. 
The study shows that there are 9 common factor that have become part of 
service in which highly important to transjakarta’s customers. Seven factors are 
formed consistently. These common factors are service pricing, extra-feature 
services, safety of consuming service, service’s environment, pre-consuming 
service, time-consistency service, and comfort ability of service. Two factors are 
formed inconsistently in which some customers may need them. These factors are 
officer’s ability and competency. 
Key words:  Service’s factor, analysis factor, Transjakarta, customer’s need, 
standardized service. 
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